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臺北市政府創意提案競賽提案表 

提案類別 
□創新獎  
■精進獎 
□跨域合作獎 

提案年度 107年度 

提案單位 臺北自來水事業處/企劃科 

提案人員 

主要提案人：蘇啟祥 貢獻度：20％ 
參與提案人：楊翠華 貢獻度：14％ 

林珈汶、林明美、許逸宸、林守義 
周麗娟、許嘉軒、周依奇、范玉峰 
陳惠鈴、江虹瑾、蕭煒 (貢獻度：各6％)             

提案範圍 
(四)業務推動方法、作業流程及執行技術之改進革新事項。 

(六)為民服務品質之改進革新事項。 

(八)促進機關行政革新有所助益之創新作為 

提案名稱 跨入用戶內線新服務 民眾更有感 

提案緣起 

一、民眾的問題在哪裡? 

用戶反應用水問題，每年北水處回覆處理約1.6萬件，以

「水量突增」占52%最多，顯示用水量增加會直接影響用戶荷

包，因此用戶最為關切。但有些是民眾知道用水增加的原因，會

進行改善，有些則是沒注意到用水增加或是根本不在意，因此若

不加以提醒，會造成水資源浪費。 

二、我們的服務能解決用戶問題嗎? 

以往用水突增案件，經北水處派複查員勘查，大多告知用戶

計量無誤，可能是內線設備（使用）問題，請用戶自行處理檢

修。依消費性用水服務契約規定，自來水服務以總水表為界線，

外線由自來水事業負責維護，內線則由用戶自行雇商維護，部分

用戶可以接受理解，但許多用戶仍感覺我的問題沒有解決。 
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三、我們需要創新改變 

 一般用戶因不具用水設備處理知能，遇到問題的直覺反應就

是向自來水事業求助，而北水處卻在外線止步，未跨入用戶內線

提供協助，用戶問題未獲得解決，造成提供服務與用戶期望的差

距，產生「服務缺口」。因此本提案，希望節水推動措施能以服

務的角度出發，滿足用戶解決用水突增及居家水質檢測的需求，

藉以提高用戶配合度，有效解決用戶問題，也有助提升節水效

能。 

實 施 方

法、過程

及投入成

本 

一、跨入用戶內線提供新服務方案 

 改變過去的說明與靜態宣導，變成到府服務 

 
 

目標：105年2500戶、106年5000戶、107年7500戶 

資源：整合既有複查員作業，除檢查水表計量外，並進到用戶家

中幫忙節水及取水檢驗水質。 

二、105年啟動新服務遭遇困難與突破 

 困難點 突破作為 

用戶 
1.如何選案約案 

2.民眾不知道有漏水問題 

1.建立篩案電話約案標準 

2.自拍影片宣導 

員工 

1.如何打破員工不進入用戶

內線的舊思維 

2.如何說服複查員勘查用水

突增案時加做節水服務 

1.到各分處巡迴座談，傾聽員

工聲音 

2.說明新服務意義性，每個複

查員每天一件多留20分鐘 

方法 

1.如何摸索建立作業方式 

2.如何有效管理服務到位 

3.如何克服取水樣延時檢測 

1.規劃者先櫃台約案執行50

件，累積經驗 

2.建置節水到府服務資訊管理

系統-全流程控管 
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3.專用取水瓶、取水滿瓶，避

免搖晃 

(一)用戶端問題：受到社會層出不窮之詐騙事件，民眾接到詢問

電話第一反應是”詐騙新手法嗎?”另外有些民眾認同家戶

節水，但卻不知道北水處有提供這項服務，需透過用水量突

增的時機告知，並藉由簡單影片與漫畫了解服務內容。 

(二)員工端問題：原本複查工作已很吃重，現在件數要增加，工

作內容更複雜，尤其用戶用水設備差異很大；此外內勤統計

服務案件，也需花費許多紙本與作業時間，因此產生反彈與

抱怨。 

(三)本案最大困難需克服 

1.不知如何開始如何作?由管理者約案到用戶家裡試行50件

後，訂出新服務模式。 

2.在不能增加人力情況下，利用現有複查業務增加新服務。 

3.打破員工不要碰內線會出問題的心魔。 

4.無預編系統經費，由同仁自行撰寫家戶節水輔導系統。 

三、105年檢討後106年精進 

 每季邀集各分處管理人員進行討論，針對執行上的困難點提

出突破及因應作為，並持續列管與滾動檢討。 

 困難點 突破作為 

用戶 

1.如何有意願用戶參加 

2.解決民眾下班後與假日服

務的需求 

1.開放網路報名、增加水單廣

告行銷 

2.召募節水志工與開辦專業課

程 

員工 

1.複查員怕用壞用戶設備不

願檢查調整水閥 

 

1.研訂標準作業流程、建立後

勤維修機制並通知各分處，

如有損壞情形，先關閉水閥

將由後勤水電技術人員處理 

方法 

1.資訊系統未整合作業不便 

 

 

2.用戶服務感受與後續追蹤 

1.介接水費系統水量資料、水

質檢測數據拋轉至水費系統

減少人工作業，即時轉化為

對後續追蹤管理或加值服務

的資訊及報表 

2.於服務後電話滿意度調查，

滿半年再發送 e-post  

(一)用戶端:加強宣導與開放網路報名：由員工自拍到府服務宣

導短片，以活潑有趣的劇情介紹查漏、節水、驗水質等服
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務，於 YouTube 網路頻道及捷運站廣告播出。另外，也將

用水異常案例以圖文對照的方式製作「用水異常自我檢查」

手冊，置於官網分享，讓未報名服務的用戶參考(詳附件

1)。 

(二)員工端：聘請資深、有經驗同仁擔任講師，加強服務人員約

案話術、用戶用水設備介紹及水質檢測技巧等教育訓練(詳

附件2) 。 

四、106年檢討後107年再精進 

 困難點 突破作為 

用戶 

1.如何增加服務能量讓更多

民眾有感 

2.如何讓不願意讓複查員進

入家內的用戶，也能自己

節水查漏 DIY 

1.增加行銷管道(公車車體、

捷運燈箱及水單封面行銷)

推廣網路報名服務及結合里

辦公室或管委會辦理社區節

水推廣活動 

2.自拍影片:DIY 查漏節水技巧 

員工 

新進員工能快速跟上 

 

1.節水 SOP 納入工作手冊、辦

理分處座談會及績優複查員

分享會，將經驗傳承新進人

員 

方法 

1.如何擴大志工服務能量 

2.如何解決舊式水龍頭無法

安裝二段式節水器問題

(沒有牙口無法裝) 

1.於志工推廣協會刊登廣告，

再召募第2批志工及開辦專

業課程 

2.針對特殊需求採買水龍頭套

件組，解決水龍頭節水器規

格不符問題(如下圖) 

安裝水龍頭節水器(二段出水且可360度旋轉方便又省水) 

 

 

 

 

 

                     

持續檢討：106年底辦理志工座談會及表揚熱心服務的志工，並

於107年初再辦理5場分處座談會，經蒐集志工及第一線人員反映

事項，於107年2月7日邀集相關單位與會召開「跨越界線新服務

用戶更有感」專案會議，確認107年度執行方案。 

 

 
 

 
水龍頭套件 北水處節水器 舊式水龍頭 安裝省水器後  

沒

牙

口 
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五、投入成本 
執行成本：本提案執行成本共僅約59.5萬元(包括志工車馬費

等4.7萬元、龍頭節水器54.8萬元)，主要係整合既有複查作

業及人力，一次作業完成節水及檢驗水質的加值服務；由具

資訊專長的同仁自行撰寫「家戶節水到府服務管理系統」，節

省系統開發成本，另應用社會資源，召募志工辦理假日到府

服務案件，相形之下節省本處人員假日出勤費約42.9萬元。 

實際執行

（未來預

期）成效 

一、 節水效益 

迄106年底已服務7,789戶，查到馬桶漏水1,756件，蓮蓬頭

等其他用水設備漏水1,167處，已幫用戶省水約38萬噸，換算

共節省費用約411萬元，平均每戶節省88(元/期)。 

 
家戶節水到府服務執行件數 

二、外部效益 

(一) 提升機關形象 
1. 創新措施獲媒體正面大幅報導:跨入用戶內線提供服務為

自來水業首創，提供新的服務措施並導入新管理技術，

獲媒體大幅正面報導，有助提升本處形象(如附件1)。 

2. 家戶節水到府服務:媒體以「水處免費到府抓漏，最多省

4成用水」及「5個馬桶1個漏水」，報導本案到用戶家中

幫忙查漏、節水及驗水的服務措施。 

(二) 用戶有感： 
1.106年底本處委託國立政治大學，辦理服務滿意度調查，

有效訪問1,008人，對提供家戶節水到府服務的作法表示

支持佔83.1%，顯示本項政策確能提升用戶有感程度。而

不支持僅佔9.5%，主要係擔心詐騙行為或不喜歡外人進

入家中等因素。 

2.針對本專案已接受服務的案件，有效電話訪問5,920通，

受訪者表示滿意有5,918通，滿意度高達99.97%，僅有2位

表示普通，無人表示不滿意。並接獲多位用戶來電感謝，

還有1位因此報名節水志工一同推廣節水。 

 

2500

5000

7500

2544

5245

1320

105年 106年 107年

目標 實績

統計至3月10日 
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三、內部效益 

(一) 提升作業能量：藉由志工參與，協助假日服務案件，提

升服務能量(106年服務244件、107年迄今260件)。 

(二) 有助於全流程水質監測:進入用戶家中採樣不易，過去每

年取樣件數大約2,300點次；因執行家戶節水到府服務，

而有機會進入用戶家中採取水樣，增加取樣點次且將數

據拋轉水質系統以利後續分析應用。 

(三) 精進家戶節水系統簡化人工作業：系統由成員建置，節

省成本。初期以資料登錄及查詢為主，檢討後增修程式

與水費系統介接，並讓水質資料自動拋轉水質系統，轉

化為對後續追蹤管理或加值服務有用的資訊。(如附件3) 

(四) 提升員工知能 

1. 員工共同研訂新的標準作業流程，讓節水服務成為正式

工作的一環(如附件4)。 

2. 提升專業知能: 開辦用水設備及水質檢驗等專業課程與

經驗分享，提升第一線人員知能。 

四、未來精進作為 

跨入用戶內線提供節水服務，除為自來水業帶來服務的新思

維及新作法之外，也因為用戶的肯定與回饋，帶來良性循環，目

前在員工心中已由原本的「增加一項工作」，逐漸轉變成為「工

作的一環」，且本專案仍將持續精進，107年規劃如下： 

(一)社區節水一起來：到府服務目標件數提高為7,500件，規

劃設計行銷節水宣傳車與節水模組；另結合里辦活動推廣

節水服務，已試辦6場，確認進行模式(如附件5)。 

(二)再召募第2批節水志工：擴充假日服務能量及支援設攤行

銷活動之服務人力。 

(三)加強行銷：員工自拍節水 DIY 短片(如附件6)，讓未報名

用戶可以觀看短片，輕鬆學會馬桶查漏與節水的技巧，並

增加水單、公車車體及捷運燈箱廣告露出頻率。 

相關附件 

附件1：宣導與媒體露出 

附件2：系統化管理 

附件3：研訂 SOP 納入工作手冊 

附件4：志工招募與培訓 

附件5：推動社區節水一起來 

附件6：自拍 DIY 查漏與節水影片 

聯絡窗口 
姓名：蘇啟祥 

電話：02-26666017 

Email：scs@water.gov.taipei 
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附件1 宣導與媒體露出 
由員工自拍家戶節水到府服務宣導短片，於 YouTube 網路頻道宣導及

捷運站廣告播出。另外，也將用水異常案例以圖文對照的方式製作「用水異
常自我檢查」手冊，連同節水三招、馬桶查漏技巧等，置於官網分享，讓未
報名服務的用戶參考，且本專案創新措施獲媒體正面大幅報導。 

(1)宣短短片於網路頻道宣導及捷運站廣告播出 (2)官網行銷節水技巧 

 

 

 

 

 

 

 

 

(3)市政大樓外牆及公車車體廣告       

         

 

 

 

 

  

 

 

(4)公車車體廣告 

(4)公車車體廣告 

(5)媒體露出 
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附件2 系統化管理 
    由同仁建置家戶節水輔導系統，無需額外經費，依流程視覺化管理(圖
1)，業務單位一目了然，並輔以統計報表、E-Post 批次作業、人員節水率
等功能並能結合水費系統水量資訊及水質檢測數據拋轉水質系統減少人工作
業，即時轉化為對後續追蹤管理或加值服務有用的資訊及報表。 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖1:節水輔導系統首頁 

圖2:介接水費系統與拋轉水質系統 
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附件3 研訂 SOP 納入工作手冊 
為讓員工破除心中疑慮，共計辦理10場座談會，充分與工作人員雙向溝通，
針對員工所提相關問題，一一釋疑，並共同研訂最適執行方式，建立新的標
準作業流程，讓服務成為正式工作的一環，另若不慎發生損壞用戶設備，也
有後勤人員協助處理。 
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附件4志工召募與培訓 
針對用戶假日約案需求，召募節水志工提高服務效能，並辦理教育訓練增進
複查員與志工之服務知能，截至106 年底節水志工23人。 

 （1）實況影片:指導服務話術    (2)自製訓練模組由具水電工執照同仁講授 

 

 

 

 

 

（3）志工成軍與座談會:節水志工於106年3月22日「世界水日」正式成軍，
由本處退休員工及一群充滿水資源服務熱忱的社會人士所組成，並
辦理2次座談會及年會(頒獎)。 

 

 （4）運用志工協助推動節水業務 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

▲圖為家戶節水到府服務教學實況 
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▲圖為景華里宣導節水服務 ▲圖為景美里宣導節水服務 

 

▲圖為赴興邦里宣導節水服務 

▲圖為赴松華邨社區宣導 

▲圖為赴景行里里辦公室 

▲圖為赴北投某社區節水宣導 

▲圖為行動宣傳車示意圖 ▲圖為節水模組示意圖 

附件5推動社區節水一起來 
    107年度規劃社區節水推廣，結合里辦公室或管委會活動進行節水宣導
與服務，並搭配行動宣傳車與節水道具模組(馬桶查漏、安裝水龍頭省水器)
實際操作說明，預計辦理30場次並接受用戶現場報名，目前已試辦6場，確
認進行模式，用戶超有感，現場報名踴躍! 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

  

 
 

 

 

 

 



   12 

附件6自拍 DIY 查漏與節水影片 
  
         劇本 
 
 
 
 

 

 

▲圖為家戶節水到府服務教學實況 

 

 

 


